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ABSTRAK 

 

KEPERCAYAAN, WORD OF MOUTH DAN KELENGKAPAN PRODUK 

UNTUK MENDORONG KEPUASAN PELANGGAN PADA TOKO TYAS 

LESTARI DI SURABAYA 

 

Oleh: 

Dimas Tyas 

 

Industri kemasan makanan di Surabaya menunjukkan persaingan yang 

ketat, sehingga memerlukan strategi pemasaran yang efektif untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Penelitian ini berfokus pada pengaruh kepercayaan, Word of 

Mouth, dan kelengkapan produk terhadap kepuasan pelanggan Toko Tyas Lestari 

di Surabaya. Ketiga variabel tersebut dipilih karena relevansi teoritis dan praktisnya 

dalam menjaga stabilitas penjualan serta mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Dengan fluktuasi penjualan yang terjadi, penelitian ini bertujuan untuk 

mengidentifikasi sejauh mana ketiga faktor tersebut memengaruhi kepuasan 

pelanggan secara simultan maupun parsial. 

Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei 

yang melibatkan 100 responden. Data dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur 

menggunakan skala Likert. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier 

berganda untuk menguji pengaruh parsial dan simultan, serta uji validitas dan 

reliabilitas untuk memastikan konsistensi instrumen. Lokasi penelitian adalah Toko 

Tyas Lestari, sebuah penyedia produk kemasan makanan di Surabaya yang dikenal 

dengan kelengkapan produknya. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan dan kelengkapan 

produk memiliki pengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Sebaliknya, Word of Mouth memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Secara simultan, ketiga variabel berkontribusi terhadap 

peningkatan kepuasan pelanggan, meskipun WOM tidak memberikan kontribusi 

yang signifikan secara individual. Temuan ini memberikan implikasi bahwa Toko 

Tyas Lestari harus fokus pada peningkatan kepercayaan dan kelengkapan produk 

untuk mempertahankan loyalitas pelanggan, sambil terus mengelola WOM sebagai 

faktor pendukung. 

 

Kata Kunci: Kepercayaan, Word of Mouth, Kelengkapan Produk, Kepuasan 

Pelanggan, Toko Tyas Lestari. 
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ABSTRACT 

 

TRUST, WORD OF MOUTH, AND PRODUCT COMPLETENESS TO DRIVE 

CUSTOMER SATISFACTION AT TOKO TYAS LESTARI IN SURABAYA 

 

By: 

Dimas Tyas 

 

 

The food packaging industry in Surabaya is marked by intense 

competition, necessitating effective marketing strategies to enhance customer 

satisfaction. This study focuses on the influence of trust, Word of Mouth, and 

product completeness on customer satisfaction at Toko Tyas Lestari in Surabaya. 

These three variables were selected due to their theoretical and practical relevance 

in maintaining sales stability and fostering customer loyalty. Amid fluctuating 

sales, the research aims to determine the extent to which these factors affect 

customer satisfaction, both individually and collectively. 

A quantitative research method with a survey approach was employed, 

involving 100 respondents. Data were collected using a structured questionnaire 

based on a Likert scale. The analysis was conducted using multiple linear 

regression to examine both individual and collective impacts, alongside validity 

and reliability tests to ensure the instrument’s consistency. The study was 

conducted at Toko Tyas Lestari, a well-known provider of food packaging products 

in Surabaya, recognized for its comprehensive product range. 

The findings reveal that trust and product completeness have a significant 

positive influence on customer satisfaction. In contrast, Word of Mouth does not 

significantly impact customer satisfaction. Collectively, the three variables 

contribute to improving customer satisfaction, although WOM does not make a 

significant individual contribution. These results imply that Toko Tyas Lestari 

should prioritize enhancing trust and product completeness to retain customer 

loyalty while continuing to manage WOM as a supportive factor. 

 

Keywords: Trust, Word of Mouth, Product Completeness, Customer Satisfaction, 

Toko Tyas Lestari. 
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RINGKASAN 

 

Penelitian ini dilakukan pada Toko Tyas Lestari di Surabaya sebagai objek 

penelitian. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan (X1), 

Word of Mouth (X2), dan Kelengkapan Produk (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Y) pada Toko Tyas Lestari di Surabaya. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode survei, melibatkan 100 responden, dan pengumpulan 

data dilakukan melalui kuesioner. Analisis data dilakukan menggunakan metode 

regresi linier berganda dengan bantuan aplikasi SPSS versi 26. 

Hipotesis penelitian ini meliputi: (1) Kepercayaan berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan, (2) Word of Mouth berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan, (3) Kelengkapan Produk berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan, dan (4) Kepercayaan, Word of Mouth, serta Kelengkapan 

Produk berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan persamaan regresi berganda sebagai 

berikut: Y=32.112+0.286X1+0.039X2+0.145X3. Pada uji t, variabel Kepercayaan 

(X1) memiliki nilai t-hitung sebesar 3.399 > t-tabel 1.984 dengan signifikansi 0,001 

< 0,05, sehingga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

Variabel Word of Mouth (X2) memiliki nilai t-hitung 0.561 < t-tabel 1.984 dengan 

signifikansi 0,576 > 0,05, sehingga tidak berpengaruh signifikan. Variabel 

Kelengkapan Produk (X3) memiliki nilai t-hitung 2.164 > t-tabel 1.984 dengan 

signifikansi 0,033 < 0,05, sehingga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y). 

Uji F menunjukkan bahwa secara simultan, Kepercayaan, Word of Mouth, 

dan Kelengkapan Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

dengan F-hitung sebesar 17.838 > F-tabel 2.70 dan signifikansi 0,000 < 0,05. 

Koefisien determinasi (R²) sebesar 0.358 menunjukkan bahwa 35.8% variasi 

Kepuasan Pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel independen, sementara 

sisanya 64.2% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa untuk meningkatkan Kepuasan 

Pelanggan, Toko Tyas Lestari perlu memprioritaskan peningkatan kepercayaan dan 

kelengkapan produk, sambil terus memanfaatkan potensi Word of Mouth sebagai 

dukungan tambahan. 
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SUMMARY 

 

This study was conducted at Tyas Lestari Store in Surabaya as the 

research object. The purpose of this research is to examine the influence of Trust 

(X1), Word of Mouth (X2), and Product Completeness (X3) on Customer 

Satisfaction (Y) at Tyas Lestari Store in Surabaya. The study employs a quantitative 

approach with a survey method, involving 100 respondents. Data collection was 

carried out using questionnaires, and data analysis was performed using multiple 

linear regression with the assistance of SPSS version 26. 

The research hypotheses are as follows: (1) Trust significantly influences 

Customer Satisfaction, (2) Word of Mouth significantly influences Customer 

Satisfaction, (3) Product Completeness significantly influences Customer 

Satisfaction, and (4) Trust, Word of Mouth, and Product Completeness 

simultaneously influence Customer Satisfaction. 

The results of the study reveal the following multiple regression equation: 

Y = 32.112 + 0.286X1 + 0.039X2 + 0.145X3. From the t-test, the Trust variable 

(X1) has a t-value of 3.399 > t-table 1.984 with a significance of 0.001 < 0.05, 

indicating a significant influence on Customer Satisfaction (Y). The Word of Mouth 

variable (X2) has a t-value of 0.561 < t-table 1.984 with a significance of 0.576 > 

0.05, indicating no significant influence. The Product Completeness variable (X3) 

has a t-value of 2.164 > t-table 1.984 with a significance of 0.033 < 0.05, indicating 

a significant influence on Customer Satisfaction (Y). 

The F-test results indicate that Trust, Word of Mouth, and Product 

Completeness simultaneously have a significant influence on Customer 

Satisfaction, with an F-value of 17.838 > F-table 2.70 and a significance level of 

0.000 < 0.05. The coefficient of determination (R²) is 0.358, showing that 35.8% of 

the variation in Customer Satisfaction can be explained by the three independent 

variables, while the remaining 64.2% is explained by other variables not examined 

in this study. 

This research concludes that to enhance Customer Satisfaction, Tyas 

Lestari Store should prioritize improving trust and product completeness while 

leveraging the potential of Word of Mouth as a supporting factor.  
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